Design of a quality management system for the COINTCO Company by Camargo Herrera, Laura Katherine
DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA LA 
EMPRESA COINTCO (COOPERATIVA MULTIACTIVA DE 

















Especialización en Gerencia de la Calidad 
Universidad Nueva Granada 
2017 
 
DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA LA 
EMPRESA COINTCO (COOPERATIVA MULTIACTIVA DE 
INVERSIONES, INGENIERÍA Y TRANSPORTES) 
Design of a quality management system for the COINTCO Company  
Autor: Laura K. Camargo. 
 
 
Resumen- El propósito de este artículo 
es presentar el diseño de un SGC para la 
empresa COINTCO. El desarrollo de esta 
propuesta partió de identificar la 
problemática encontrada realizando  un 
diagnóstico de la situación actual de cómo se 
cumple e incrementa la satisfacción del 
cliente, mediante procesos con mejora 
continua; posteriormente  para realizar el 
análisis de los hallazgos, se tuvo en cuenta  el 
grado de relación existente entre la situación 
actual del estado de COINTCO respecto al 
sistema de gestión ISO 9001:2015 y el 
compromiso y adherencia de sus empleados a 
la mejora continua de los procesos, 
enfocados a satisfacer y aumentar los 
requerimientos del cliente, generando un 
valor agregado a sus procesos internos, 
reduciendo los tiempos de preparación y 
operación de los procesos de la empresa a 
través de un sistema de gestión de calidad 







Mejora continua  
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Abstract- The purpose of this article is to 
present the design of a QMS for the 
COINTCO Company. The development of this 
proposal was based on identifying the 
problems found by making a diagnosis of the 
current situation of how it is met and 
increasing customer satisfaction, through 
processes with continuous improvement; 
Later, to analyze the findings, the degree of 
relationship between the current status of 
COINTCO's status with the ISO 9001: 2015 
management system and the commitment and 
adherence of its employees to the continuous 
improvement of processes was taken into 
account. , focused on satisfying and 
increasing the client's requirements, 
generating added value to their internal 
processes, reducing the preparation and 
operation times of the company's processes 
through a quality management system NTC 
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Las normas internacionales se han venido 
utilizando desde su creación para incrementar 
la productividad de las empresas u 
organizaciones que las implementan. 
La NTC 9001, sistema de gestión de 
calidad, en la actualidad  es un norma 
indispensable que cada empresa debe 
implementar para aumentar la satisfacción de 
los clientes, mejorar los rendimientos 
productivos,  generar un valor agregado a sus 
procesos internos, reducir los tiempos de 
operación de los procesos  y crear una mejora 
continua. 
Por su parte, las técnicas y metodologías 
utilizados en un sistema de gestión de 
calidad, han mostrado continuos avances y 
mejoramiento, en respuesta a las cada vez 
más altas exigencias  para  la adaptación al 
creciente nivel de competencia productiva en 
el sector; todo esto va ligado estrechamente 
con los costos y la rentabilidad de la  empresa 
de transporte y por ende estas condiciones 
realzan la importancia de procesos, 
procedimientos, métodos e indicadores para 
mejorar sus procesos operativos y poder 
controlar los elementos más relevantes de sus 
actividades de prestación de servicios. 
Estas variables mencionadas 
anteriormente conforman la problemática 
presentada en COINTCO 
PROBLEMÁTICA 
Figura 1. Problemática de la empresa. 
Insuficiencia  de políticas claras, 
Inexistencia de una cultura empresarial 
orientada hacia la prevención de no 
conformidades y la mejora del servicio al 
cliente, Carencia de procesos, 
procedimientos, métodos e indicadores para 
mejorar sus procesos operativos y poder 
controlar los elementos más relevantes de sus 
actividades de la prestación del servicio. 
 
Ilustración 1. Problemática COINTCO 
 
COINTCO (COOPERATIVA 
MULTIACTIVA DE INVERSIONES, 
INGENIERÍA Y TRANSPORTES) es una 
empresa del sector de servicios dedicada al 
mercado de  transporte de carga terrestre en 
Casanare. En su actividad económica se 
encarga principalmente de transportar 
materiales de cantera tal como: arena, 
gravilla, cascajo y rocas y su área de 
influencia  principal es Paz de Ariporo y los 
municipios cercanos. Al desarrollar la 
propuesta de un diseño de un SGC para la 
empresa COINTCO surge la necesidad de  
establecer un diseño mediante la creación e 
implementación  de elementos que 
reglamenta sus programas, reducen 
inconformidades, riesgos y mantienen 
siempre una clara responsabilidad de cada 
uno de los procesos, brindando 
permanentemente comunicación y 
apropiación de los funcionamientos. 
En este artículo  se tratará: el diagnóstico con 
el cual se tomó como línea base para 
identificar las fallas, variables a mejorar y 
proponer el diseño del sistema de gestión de 
calidad de la NTC ISO 9001: 2015 para la 
empresa COINTCO, contribuyendo al 
adelantando de acciones y actividades 
enfocadas a la obtención de la acreditación de 
alta calidad. 
II. MATERIALES Y MÉTODOS 
 
Para implementar un SGC para la empresa 
COINTCO que le permita garantizar su 
capacidad de ofrecer su servicio, cumpliendo 
con las exigencias de sus clientes, gracias a 
una certificación internacional que les brinde 
prestigio y garantías de calidad, se determinó 
como objeto de estudio todos los funcionarios 
de la empresa COINTCO. El desarrollo de 
esta investigación se hará a través de las 
técnicas cualitativas de revisión documental y 
encuestas para la recolección de información, 
que será evidenciada a través de dos fases de 
desarrollo. La primera, se enfoca en realizar 
un análisis del compromiso y adherencia de 
los funcionarios a la mejora continua de los 
procesos, enfocados a cumplir y aumentar la 
satisfacción del cliente y la segunda, realizar 
un comparativo entre la situación actual del 
estado de COINTCO respecto al sistema de 







Figura 2. Encuesta. 
 
 
Figura 3. Check list 
III. ANALISIS Y RESULTADOS  
De acuerdo con la metodología propuesta 
anteriormente, se presentan los resultados de 
la encuesta con la muestra tomada 
identificando cada variable; (Figura 2. 
Encuesta), y el resultado del Check list; 
(Figura 3. Check list). 
 
 
La mayoría de los encuestados dice conocer 
la Misión y Visión, pues se encuentran 
divulgadas en las instalaciones de la empresa, 
40% 
60% 
¿Conoce usted la misión, visión y politica de 
Calidad  de la empresa COINTCO? 
SI NO
en cuento a la política el desconocimiento es 
del 100 % debido a que en la empresa no 
existe un sistema de gestión de la calidad 




Gran parte de los encuestados dice tener 
conocimiento de sus funciones, pues de 
acuerdo a un cronograma de reinducción les 
fomentan sus funciones de acuerdo a la 
descripción de cargo y se evidencia registro 
de evaluación de los mismos, el personal que 
no las identifica bien sus funciones es porque 




El concepto de mejora continua es 
desconocido para el personal, el 100% nunca 
había escuchado los beneficios que conlleva 
una mejora continua dentro de la empresa y 
sus procesos. Una forma de mejorar, es 
identificar y aprovechar las oportunidades 
que se presentan.  Es primordial utilizar sólo 
los recursos necesarios para obtener los 
resultados deseados.  La mejora que se 
obtiene al aprovechar las oportunidades, hace 
más fácil el logro de los objetivos de la 




El conocimiento de un sistema de gestión de 
calidad es plenamente conocido por el 40%  
de la población participante de la 
investigación, dado que presentan un nivel 
alto-bajo de adaptación al tema, mientras que 
el 60% de las personas que participaron 
señalan que desconocen un sistema de gestión 
de calidad, indicado así un nivel bajo de 




En cuanto a los métodos de medir la 
satisfacción del cliente, es una actividad que 
se realiza porque todo el personal está 
encaminado y se adhiere a querer prestar un 
buen servicio. 
 
Una vez realizado el Check list, se 
evidencio: 
 
RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 







4. CONTEXTO DE LA 
ORGANIZACIÓN 
0% IMPLEMENTAR 
5. LIDERAZGO 5% IMPLEMENTAR 
6. PLANIFICACION  0% IMPLEMENTAR 
7. APOYO 0% IMPLEMENTAR 
8. OPERACIÓN  0% IMPLEMENTAR 
80% 
20% 
¿Tiene conocimiento de sus funciones de 
















¿Cómo miden en la empresa la satisfacción 
del cliente? 




9. EVALUACION DEL 
DESEMPEÑO 
0% IMPLEMENTAR 




Calificación global en la 
Gestión de Calidad 
BAJO 
 
Tabla 1. Resultado Check list. 
 
La lista de chequeo que se aplicó a la 
empresa COINTCO permite visualizar de una 
manera global la situación actual de la 
organización con respecto al cumplimiento de 
los requisitos de las normas ISO 9001:2015. 
 
Teniendo en cuenta que la estructura de la 
lista de chequeo se presenta por los capítulos 
integrados de la norma y con el fin de 
identificar el estado de la empresa respecto a 
los requisitos de la norma ISO 9001:2015, se 
estableció un mecanismo de valoración del 
cumplimento de los requisitos dando una 
ponderación que se califica con el siguiente 
criterio: A. Cumple completamente con el 
criterio enunciado (10 puntos: Se establece, 
se implementa y se mantiene; Corresponde a 
las fase de Verificar y Actuar para la Mejora 
del sistema); B. cumple parcialmente con el 
criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se 
implementa, no se mantiene; Corresponde a 
las fase del Hacer del sistema); C. Cumple 
con el mínimo del criterio enunciado (3 
puntos: Se establece, no se implementa, no se 
mantiene; Corresponde a las fase de 
identificación y Planeación del sistema);  D. 
No cumple con el criterio enunciado (0 
puntos: no se establece, no se implementa, no 
se mantiene N/S), los cuales al final de cada 
capítulo fueron totalizados con el fin de 
establecer cuál es el nivel de cumplimiento de 
cada uno de los requisitos establecidos en la 
lista de chequeo. 
 
Una vez aplicada la lista de chequeo a la 
empresa COINTCO, mediante entrevista y 
revisión documental de la empresa, se 
concluye que la organización tiene las 
mayores debilidades en todos los capítulos de 
la norma ISO 9001:2015, según los resultados 
de la tabla 1, el cumplimiento de estos 
numerales se encuentra en el (0%) cada uno, 
debido principalmente a que no existe 
evidencia a cada uno de sus requerimientos. 
 
 Diseño de un sistema de gestión de 
calidad 
La iniciativa de Diseñar un sistema de 
gestión de calidad  para la empresa 
COINTCO, se convierte en una necesidad 
para elevar los niveles de satisfacción de los 
clientes, generar un valor agregado a sus 
procesos internos y reducir los tiempos de 
preparación y operación de los procesos 
mediante una mejora continua. 
 
De esta forma es necesario: 
La implementación de la nueva Norma ISO 




Como primera actividad es muy 
recomendable realizar una evaluación del 
impacto de las brechas para identificar de 
forma realista los recursos y el tiempo 
implicados, para lo cual se puede considerar 
la realización de GAP ANALISIS PARA 
IMPLEMENTACIÓN DE ISO 9001:2015 
 
Este análisis permite estudiar la situación 
actual del sistema de gestión de la calidad de 
la empresa para comprobar qué y cómo se 
está haciendo. Es frecuente comprobar que 
para algunas actividades sólo se necesitan 
pequeñas modificaciones para adaptarlas a los 
requisitos de la norma. 
 
También surge de este diagnóstico 
información muy valiosa, como por ejemplo: 
 La identificación de los requisitos 
legales y reglamentarios que aplican 
a la actividad de la organización, y 
otros requisitos como los de la 
propia organización, corporativos, 
de clientes, y de otras partes 
interesadas. 
 Saber si se cuenta con el apoyo 
necesario para la gestión: este punto 
es importante, pues sin un claro 
apoyo de la Alta Dirección el 
proceso de implementación y 
certificación de ISO 9001 está 
destinado al fracaso. [2]  [3] 
  
2. DISEÑO, DOCUMENTACIÓN E 
IMPLANTACIÓN DE LOS REQUISITOS 
 
Para esta fase, y siguiendo el esquema  de 
ISO 9001:2015, es recomendable hacer un 
ANÁLISIS DEL CONTEXTO DE LA 
ORGANIZACIÓN 
 
La Cláusula 4 de la revisión 2015 contiene 
una serie de nuevos requisitos que obligan a 
definir el contexto de la organización, a 
determinar por qué la organización está 
dónde está. Este es un punto fundamental, ya 
que esta definición será el punto de partida y 
la base para el Sistema de Gestión de Calidad 
(SGC). 
 
Este análisis debe considerar la definición y 
la comprensión de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas, que son 
aquellas con las que la empresa guarda 
relación y que influyen o pueden influir en su 
buen o mal funcionamiento. 
 
Con la enumeración y definición de los 
intereses de las partes interesadas se pueden 
definir los posibles puntos de intervención, 
dificultades y oportunidades. 
 
Sobre esta base es posible determinar el 
alcance del SGC, que además deberá quedar 
documentado,  tal y como exige la norma en 
el punto 4.3 Determinación del alcance del 
sistema de gestión de la calidad. 
 
En línea con el alcance del SGC se debe 
definir la Política de Calidad, siguiendo las 
directrices que marca el punto 5.2 Política de 
calidad. 
 
Con la finalidad de asegurar el adecuado 
funcionamiento del SGC, se deben 
determinar los roles y asignar las 
responsabilidades y autoridades, asegurando 
que se comunican y se entienden dentro de la 
organización. 
 
A continuación se deben determinar los 
riesgos y las oportunidades que son 
necesarios abordar, y planificar: 
 
 Las acciones para abordar esos 
riesgos y oportunidades. 
 La manera de integrar e 
implementar las acciones en los 
procesos del SGC (subcláusula 4.4 
Sistema de gestión del calidad y sus 
procesos); y evaluar la eficacia de 
estas acciones. 
 
Para esta etapa es factible utilizar la 
metodología GESTION DEL RIESGO – ISO 
31000. [2]  [3] 
  
3. Una vez efectuado el Análisis Riesgos, la 
fase siguiente consiste en la DEFINICIÓN 
DE LOS PROCESOS, estableciendo y 
asignando los recursos necesarios, la 
competencia (y su adquisición si fuera 
necesario), la toma de conciencia, la 
comunicación y el control de la información 
documentada del sistema de gestión. [2]  [3] 
 
4. En esta etapa es recomendable también 
orientar el esfuerzo hacia la 
SIMPLIFICACIÓN DE PROCESOS, 
estableciendo además las actividades para el 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE 
PROCESOS. 
 
Con los procesos ya definidos, el paso 
siguiente requiere Planificar, definiendo 
objetivos, metas y acciones para la obtención 
de los mismos. Como siempre los objetivos 
tienen que ser coherentes con la política de 
calidad, ser medibles, tener en cuenta los 
requisitos aplicables, ser objeto de 
seguimiento, comunicarse y actualizarse 
según corresponda, por lo que es fundamental 
adoptar LA GESTION BASADA EN 
PROCESOS Y LOS OBJETIVOS. 
 
 Con los procesos ya definidos surge la 
necesidad de establecer cuál es la 
Información Documentada que requiere el 
SGC. Este aspecto es tratado en el ítem 7.5 
Información documentada. 
 
En la norma ISO 9001:2015 no se utilizan 
los términos procedimientos y registros, ya 
que estos dos elementos ahora se denominan 
en conjunto como información documentada, 
y la norma se referirá en varias ocasiones a la 
necesidad de mantener y retener. Cuando se 
mencione mantener se referirá a documentar, 
y en el momento en que se hable de retener 
será referido al registro. 
 
En este sentido se destaca la falta de 
mención al manual de calidad, el cual deja de 
ser un requisito obligatorio aunque no por eso 
las empresas se encuentran obligadas a dejar 
de utilizarlo. 
 
La información documentada requerida por 
ISO 9001:2015 es la siguiente: 
 
(1) El alcance del sistema de Calidad debe 
estar disponible y mantenerse como 
información documentada. (Capítulo 4.3 – 
Determinación del alcance del sistema de 
gestión de la calidad) (Mantener 
información). 
 
(2) En la medida que sea necesario, la 
organización debe mantener información 
documentada para apoyar la operación de sus 
procesos. (Capítulo 4.4 – Sistema de gestión 
de calidad y sus procesos) (Mantener 
información). 
 
(3) En la medida que sea necesario, la 
organización debe conservar la información 
documentada para tener la confianza que los 
procesos se realizan según lo planificado 
(Capítulo 4.4 ­ “Sistema de Gestión de 
Calidad y sus procesos”) (Conservar 
información) 
 
(4) Política de Calidad (capítulo 5.2.2 a - 
Política) (mantener información) 
 
(5) Objetivos de la calidad (capítulo 6.2 
-Objetivos de la Calidad y planificación para 
lograrlos) (mantener información) 
 
(6) La organización debe conservar la 
información documentada apropiada como 
evidencia de que los recursos de seguimiento 
y medición son idóneos para su propósito. 
(Capítulo 7.1.5.- Recursos de seguimiento y 
medición) (Conservar información). 
 
(7) Los instrumentos de medición deben 
verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos 
especificados, o antes de su utilización, 
contra patrones de medición trazables a 
patrones de medición internacionales o 
nacionales; cuando no existan tales patrones, 
debe conservarse como información 
documentada la base utilizada para la 
calibración o la verificación (capítulo 7.1.5.- 
Trazabilidad de las mediciones) (conservar 
información). 
 
(8) Evidencias de la competencia del personal 
(Capítulo 7.2 – “Competencia”) (Conservar 
información). 
 
(9) Información documentada en la medida 
necesaria para tener confianza que los 
procesos se han llevado a cabo según lo 
previsto y para demostrar la conformidad de 
los productos y servicios con los requisitos. 
(Capítulo 8.1­ “Planificación y control 
operacional”) (Mantener y conservar 
información) 
 
(10) La organización debe conservar la 
información documentada que describe los 
resultados de la revisión, incluyendo los 
requisitos nuevos o modificados para los 
productos y servicios. (Capítulo 8.2.3.2 - 
“Revisión de los requisitos para los productos 
y servicios”) (Conservar información) 
 
(11) Información acerca del diseño y el 
desarrollo. 
(Capítulo 8.3.3. “Entradas para el diseño y 
desarrollo”) (conservar información) 
 
(12) Información acerca de los controles al 
proceso de diseño y el desarrollo. 
(Capítulo 8.3.4 – Controles del diseño y 
desarrollo”) (Conservar información) 
(13) La organización debe conservar 
información documentada sobre las salidas 
del diseño y desarrollo. 
(Capítulo 8.3.5 ­ “Salidas del Diseño y 
desarrollo”). (Conservar información) 
 
(14) La organización debe conservar 
información documentada sobre los cambios 
del diseño y desarrollo. 
(Capítulo 8.3.6 ­ “Cambios del Diseño y 
desarrollo”). (Conservar información) 
 
(15) La organización debe conservar 
información documentada apropiada de los 
resultados de las evaluaciones, el seguimiento 
del desempeño y reevaluaciones de los 
proveedores externos. 
(Capítulo 8.4 ­ “Control de los procesos, 
productos y servicios suministrados 
externamente”). (Conservar información) 
 
(16) Cuando la trazabilidad sea un requisito, 
la organización debe controlar la 
identificación única de las salidas del 
proceso, y conservar la información 
documentada necesaria para permitir la 
trazabilidad. 
(Capítulo 8.5.2 ­ “Identificación y 
trazabilidad”) (Conservar información) 
 
(17) Información al cliente o de un proveedor 
externo en caso que su propiedad se pierda, 
deteriore o de algún otro modo se considere 
inadecuada para su uso. 
(Capítulo 8.5.3 ­ “Propiedad perteneciente a 
los clientes o proveedores externos”) 
(Conservar información) 
 
(18) La organización debe conservar 
información documentada que describa los 
resultados de la revisión de cambios, las 
personas que autorizan el cambio y de 
cualquier acción necesaria que surja de la 
revisión. 
(Capítulo 8.5.6 ­ “Control de los cambios”). 
(Conservar información) 
 
(19) La información debe incluir: - Evidencia 
de la conformidad con los criterios de 
aceptación - Trazabilidad a las personas que 
autorizan la liberación 
(Capítulo 8.6 ­ “Liberación de los productos y 
servicios”) (Conservar información) 
 
(20) Información que: - Describa la no 
conformidad - Describa las acciones tomadas 
­ Describa todas las concesiones obtenidas; ­ 
Identifique la persona o autoridad que decide 
la acción con respecto a la no conformidad. 
(Capítulo 8.7.2 ­ “Control de las salidas no 
conformes”) (Conservar información) 
 
(21) La organización debe asegurarse que las 
actividades de seguimiento y de medición 
sean implementadas de acuerdo con los 
requisitos determinados y debe conservar 
información documentada apropiada como 
evidencia de los resultados 
(Capítulo 9.1.1 ­. “Seguimiento, medición, 
análisis y evaluación”) (conservar 
información) 
 
(22) La organización debe conservar 
información documentada como evidencia de 
la implementación del programa de auditoría 
y los resultados de las auditorías. 
(Capítulo 9.2.2 ­. “Auditoría interna”) 
(conservar información) 
 
(23) La organización debe conservar 
información documentada como evidencia de 
los resultados de las revisiones por la 
dirección. 
(Capitulo 9.3 – Revisión por la dirección). 
(Conservar información) 
 
(24) La organización debe conservar 
información documentada como evidencia de 
la naturaleza de las no conformidades y de 
cualquier acción tomada posteriormente. 
(Capítulo 10.2.2 “No conformidad y acción 
correctiva”) (Conservar información) 
 
(25) La organización debe conservar 
información documentada como evidencia de 
los resultados de cualquier acción correctiva. 
(Capítulo 10.2.2 “No conformidad y acción 
correctiva”) (Conservar información) 
 
 Además de los procesos que se cumplen 
íntegramente dentro de la organización, 
existen otros que parcial o totalmente son 
realizados por proveedores, una de las partes 
interesadas con mayor relevancia para el SGC 
de la empresa, por lo que es de suma 
importancia establecer una adecuada 
GESTIÓN DE PROVEEDORES. [2]  [3] 
 
 5. AUDITORÍA INTERNA 
 
La etapa siguiente consiste en la realización 
de la auditoría interna, proceso que 
proporciona información sobre: 
 
 Análisis de cuestiones 
internas y externas pertinentes al 
SGC. 
 El desempeño y la eficacia 
del SGC. 
 La adecuación de los 
recursos. 
 La eficacia de las acciones 
tomadas para abordar los riesgos y 
oportunidades. 
 Las oportunidades de mejora. 
 
La información proporcionada es 
indispensable para realizar la Revisión por la 
Dirección. EL VALOR DE LA AUDITORIA 
DE SISTEMAS DE GESTION [2]  [3] 
 
6. ADECUACIONES AL SGC 
 
Con la información obtenida mediante las 
auditorías internas, es posible definir y poner 
en práctica las adecuaciones necesarias 
(acciones correctivas, oportunidades de 
mejora, etc) para que el SGC esté alineado 
con los requisitos de la Norma ISO 
9001:2015. Por supuesto, luego de un período 
de implementación, se debe comprobar la 




Por medio del diagnóstico realizado a través 
de la lista de chequeo y la encuesta se pudo 
evidenciar de manera completa que el 
cumplimiento de los numerales no eran 
aceptables, lo que permitió de cierta forma 
orientar el estudio hacia la documentación de 
algunas actividades para dar un mejor 
cumplimiento a la norma.  
 
Se recomienda a la empresa COINTCO, la 
implementación y desarrollo de los 
lineamientos planteados en el anterior artículo 
de investigación, esto con el fin de facilitar el 
desarrollo de procesos y mantener una buena 
comunicación y orientación hacia los clientes, 
mediante: 
 La aplicación de una metodología 
para la identificación de riesgos, 
apropiada al tamaño de la 
empresa.  
 Estableciendo el enfoque por 
procesos que permita el correcto 
cometido y el control de cada uno 
de ellos manteniendo o mejorando 
la identificación de los elementos 
esenciales plasmados en el mapa 
de procesos.  
 Identificando los requisitos legales 
y reglamentarios y verificar su 
continuo cumplimiento, ya que a 
través de esto, pueden ser 
adaptadas nuevas metodologías 
para el control de la organización. 
 Implementando las actividades y 
documentos diseñados para la 
implantación correcta del sistema 
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